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大学広報におけるホスピタリティの理論と実践 
Theory and Practice of Hospitality in PR Activities of Universities 
 
小山 知子 
 
要約：少子化が進む現在、多くの大学が広報活動の一環としてオープンキャンパスに
力を注いでいる。オープンキャンパスの案内役であるサポーターズは大学教育の成果
であるという観点から、来場者に与える影響とその役割は非常に大きいと考えられる。
本稿では、大学へのコミットメントとホスピタリティマインドを高め、アクションラ
ーニングを取り入れることでサポーターズの対応力向上につながっていくことが明ら
かになった。また、授業で学んだ理論を実践し、大学全体で教育の方向性を共有する
ことで広報活動がより鮮明となり、ブランド価値を向上させることを明らかにして提
言するものである。  
キーワード: ホスピタリティ、コミットメント、アクションラーニング 
 
Abstract: Most universities in Japan have been focusing on promoting “Open Campus” 
as one of their public relations activities, in order to attract students amid intensifying 
competition due to the declining birthrate in recent years. As regards open campus, the 
students called supporters, who are selected as ushers from among their university 
students, in particular, play an important role, and may have a big impact on 
participants in open campus. This is because those students can be regarded as an 
incarnation of the fruit of a university education.  
 This paper has verified that the supporters’ behavior and way of attending to 
participants in their open campus will be improved if they can enhance their 
commitment to university and their spirit of hospitality, and if action learning is 
introduced into their curriculum at the same time.  
 This paper also proposes that they put the theories that they learn in class into 
practice and share the overall direction of principles of their university education 
between faculty members and students. That way, the aims and contents of PR 
activities of their university will be made clearer, and its brand value can be elevated, 
as well. 
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１．はじめに 
 
少子高齢化が叫ばれている現在、18 歳人口は 1992 年にピークを迎え、2010 年には 4 割
も減少し 122万人となった 1)。その一方で大学の数は増加しており、現在 800校近くにもお
よんでいる 2)。 こういった現象から多くの大学ではこれまで以上に幅広い受験生を獲得す
るため、様々な広報活動を行っている。その一つにキャンパスツアーなどを実施するオー
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プンキャンパスがある。ここでは、模擬授業や特別講座に参加することで大学での学び、
キャンパスライフを垣間見ることができることもあり、オープンキャンパスに足を運ぶ高
校生、受験生（以下、生徒ら）、そして保護者は増加傾向にある。複雑化する入試形態の
うち、どれにチャレンジしようかと迷う生徒らの気持ちに最も寄り添って考えられるの
は、在校生ではないだろうか。オープンキャンパスではサポーターズが案内役としての任
務を担っているが、彼らの対応や受け答えが生徒らに与える影響は非常に大きいのではな
いかと考える。 
そこで本稿ではオープンキャンパスのサポーターズの役割に焦点を当て、第１章では先
行研究の検討を行い、第２章でサポーターズの対応スキル向上のための新しい仮説を導き
出し、本研究のフレームワークを提示している。第２章１では建学の理念・学部としての
ミッションを再認識することによる愛校心の向上、２では来場者に対するきめ細やかな対
応方法の提示、３ではサポーターズとしての体験談、成功・失敗事例の共有化が仮説のテ
ーマである。第３章でそれぞれの仮説と事例を分析・検証している。おわりに本研究の総
括と今後の課題、提案を論じている。 
 
２．先行研究の検討 
 
伊吹3)はわが国において、学部レベルで広報に特化した学部を持つ大学、広報専門職に
必要な体系だった知識やスキルを教授する場所が少ないことを指摘している。リクルート
進学総合研究所が行った、「高校生の進路選択に関する調査」4)によると大学進学希望者の
93.4 ％がオープンキャンパスに参加しており、2009 年調査時の 87.8 ％と比較すると 5.6 ポ
イントも増加している。池田5)はオープンキャンパスをはじめ、大学広報への関心が高ま
る中、広報戦略を確立するには教職員の片手間では効果がないことを指摘し、スタッフの
充実を図るべきだとしている。 
また、「オープンキャンパスで知りたかったこと」として１位は「キャンパスの雰囲気」
（70.8％）、次いで「学校で勉強できる内容」（67.5％）、「在校生の様子」（57.4％）と
なっている。「行って良かったこと」の 1 位は「キャンパスを見られたこと」（84.4％）、
次いで「施設・設備を見られたこと」（51.0％）、「在校生の話・対応」（40.9％）であり、
2009 年調査時と比べて「在校生の話・対応」、「模擬授業」は２年連続でポイントが増加
しているとしている。 
古閑6)はオープンキャンパスを実施するということは、社会に大学の存在を発信し続け
るという大学の姿勢にかかわるとし、キャンパスライフが魅力的かどうか、あらゆる点か
ら検証する必要があるとしている。安藤7)は、選ばなければ大学・短大への入学が可能と
なった現在、入学できればよいという形での進学を容易にしていることを指摘したうえ
で、そのような進学は入学後の大学適応に負の影響を持つとしている。永作・新井8)は高校
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生を対象に進学動機と学校適応の関連を検討し、自律的に進学することがその後の学校適
応につながる可能性があることを検証している。生徒らに希望と夢を持って入学試験に臨
んでもらうこともサポーターズの大きな役割であるといえよう。 
見舘・永井・北澤・上野9)は教員とのコミュニケーションは学習意欲を高め、さらに大
学生活の満足度に影響を与えていると検証している。サポーターズが生徒らに自分のキャ
ンパスライフを語る際、大学生活の満足度が高ければ高いほど、所属大学の生活に憧れを
持ってもらえることから、教職員とのつながり、コミュニケーションは在校生及びサポー
ターズの意欲向上に不可欠であり、より良い広報活動にも結び付くと言えるのである。 
以上を踏まえ、本稿ではサポーターズが生徒らをはじめとする来場者に対してホスピタ
リティを発揮し、オープンキャンパスを成功に導くための新しいフレームワークを提示し
ている（図2-1）。それは、（１）建学の理念、学部としてのミッションの再認識を促す、
（２）多様化する来場者への対応方法とアイデアの紹介、（３）次年度のサポーターズが
円滑に任務を遂行できるよう、成功・失敗などを記した体験談を形に残す、というもので
ある。 
 
図２-１ 本稿の研究フレームワーク 
 
 
 
 
 
 
 
                           +              
 
 
 
 
 
 
出所：筆者作成。 
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３．分析枠組みと仮説の提示 
 
3.1 大学へのコミットメント 
 
Donald N.Sull10)はコミットメントを「成功の方程式」（success formula）と呼び、チーム
を元気づけ、競争企業と差別化することができるとしている。 Jon R. Katzenbach11)よれ
ば、活力と心理的コミットメントの強さが高い成果を上げるか否かを決定づけるとしてい
る。また中村12)は組織コミットメントについて、組織の目標と個人の目標の差を縮めるこ
とにつながり、業績と正の相関関係があると示唆している。このことからもサポーターズ
が大学の一員として大学にコミットすることが重要であろう。 
吉武13)は大学広報には（１）説明責任を果たす、（２）大学と多様な関係者を結びつける、
（３）学外の声や動きを通して自校を知る、（４）自校に対して構成員にも関心を高め理
解を促す、（５）大学のブランド価値を向上させるという５つの目的があるとしている。
（１）と（２）は大学の教職員がステークホルダーに対して行う広報活動である。そのた
めに在校生は最新の情報を News Letter や HP から得る権利を有し、いつでも社会における
大学のミッションとポリシーを確認し、再認識できる仕組みになっている。（３）は広報
活動を通じて発信した情報が学外にどう受け止められたかを知る必要性を説いている。 
山本14)は大学生のエンプロイアビリティは、内的エンプロイアビリティと外的エンプロ
イアビリティとに分類され、外的エンプロイアビリティは「私の大学は私の専攻分野で傑
出した評価を得ている」というように所属大学や自身の専門分野の外部での位置づけを示
すものとし、Rothwell et al,15)によれば、外的エンプロイアビリティと大学コミットメント
とはポジティブな関連が見られることを検証している。このように自校のポジションや評
価、期待値を知ることは在校生にとって足元を固めて夢の実現に向かうことにつながるも
のである。 
さらに吉武13)は、自分の大学をより深く知ることで所属する大学への愛着が増してくる
とし、創立の経緯・理念、大学・学部の特色、教育研究上の取り組みなどについての理解
を促す必要性を説いている。住原・三井・渡邊16)は理念の形成プロセスは周囲の人々や環
境との相互作用があり、ひとたび制定され、浸透しても行動に体現されていく際には解
釈・再解釈の過程があるとしている。また（５）の「大学のブランド価値を向上させる」
には教職員と在校生が一体となってブランド価値向上への取り組みを学内外に明確に打ち
出すべきだとしている。橋本・鈴木・田中・堀内・キシ17)は学生が中心となって企画・運
営するオープンキャンパスから学生の社会性や自主性が育成されることを検証している。 
国士舘大学が2011年に始めた女性限定「女子カフェ」では、バンカラ、男子の印象が強
い国士舘のイメージが変わったといわれている例、城西国際大学観光学部が 2013年 7 月に
開いた１泊２日のオープンキャンパス「ウェルネスツアー2013」では、在校生 20人が架空
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の旅行会社の社員となり、船上ガイドや立食パーティの接客係として高校生を歓待し、在
校生の企画・アイデアがイメージ向上に活かされた例18)などがある。 
そこで本研究ではサポーターズに建学の理念と学部としてのミッションの再認識を促す
ことにより大学コミットメントにどう影響するか、また生徒らに対する対応や受け答えに
ポジティブな影響を与えるかどうかを仮説設定するものである。 
 
仮説１ 建学の理念、学部としてのミッションの再認識を促すことで大学へのコミットメ
ントにつながり、ひいては生徒らへの対応にポジティブな影響を与えるであろう。 
 
3.2 ホスピタリティ 
  
服部19)はホスピタリティとはただ単に相手に合わせ、配慮するということではなく、多
元的共創の中で最適なものを見出すための土台となるものと説いている。Lisa Vogt・薄羽20)
によると、ゲストが「ここは他とは違う」という特別な感情を抱くと末永い関係性を保持
できるとしている。これを”Loyalty”と呼び、顧客忠誠度が高まるとしている。オープンキ
ャンパスでは、生徒らに「この大学は他とは違う良さがある」という印象を持ってもらえ
るよう、力を尽くす必要がある。 
林田21)はロイヤルカスタマーの方々が望んでいるのは人の手による手づくりのおもてな
しや人と人とのちょっとした触れ合いというようなソフト面でのエクセレント・サービス
であるとしている。エクセレント・サービスについて Linda M. Lash22) は、個人的な温かみ
は振る舞い、言葉遣いなどからも伝わってくるものであり、こうした全体要素から他には
ない特別なもの、という認識を顧客に抱かせるとしている。 
そこでエクセレント・サービスをオープンキャンパスの場に当てはめて考えてみたい。
現在、本学部では大学案内と一緒にペットボトルの水をお渡ししている。のどが渇いたと
きに冷たい飲み物が欲しくなると考えれば、飲み物を提供するタイミング、場所にも気を
配る必要があるのではないかと感じる。福島23)によれば、一生懸命さは必ずといってよい
ほど相手に伝わり、ニーズに合わないとしても相手は好意的にとらえるものであり、これ
がホスピタリティの原点であるとしている。カフェテリアで行われている「在校生との交
流」で、今年度のオープンキャンパス・プログラムのデザインとなっている”First Class”の
おもてなしを実現していくのはどうだろうか。 
具体的にはサポーターズが数種類の飲み物の中から生徒らに好みのものを選んでもら
い、持っていく。大学のマークの入ったお菓子や手書きのメッセージカードなどが添えら
れれば、なお生徒らは嬉しい気持ちになるであろう。また飲み物を持って行ったサポータ
ーズがそのまま生徒らの話し相手となればお互いに初対面であっても緊張感が解かれた状
態で話が出来るのではないだろうか。青木24)は人というのは精神的接触が重要であると
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し、一声かけて相手の存在を認める、あいさつ、笑顔、視線は臨床的にも根拠あることだ
としている。また高野25)はホスピタリティとは100人のお客様のご要望に100通りの方法で
対応することだとしている。 
以上を踏まえ、本研究ではサポーターズと生徒らを中心とした対応方法やアイデアを紹
介することで、ホスピタリティに対する意識向上にポジティブに影響していくことを仮説
設定するものである。 
 
仮説２ 多様化する来場者への対応方法やアイデアを紹介することでサポーターズのホス
ピタリティマインドにポジティブな影響を与えるであろう。 
 
3.3  アクションラーニング 
   
Michael J. Marquardt26) によれば、チームは「アクションラーニング」を取り入れると短時
間で考え、行動し、学習することを可能にするが、それには学習し続ける組織でなければ
ならないとしている。具体的に David A. Garvin27) は学習が盛んに行われるようにするに
は、「差異との認容と受容」、「タイムリーで率直なフィードバックの提供」、「新しい
考え方や未開発の情報源の追求」、「誤謬やミス、その時々の失敗を改善の代償として受
け入れる態度」が必要不可欠であるとしている。 
例えば、先輩サポーターズが来場者とにこやかに話をしている姿を目の当たりにするこ
とで、後輩サポーターズはよい刺激を受け、新たなものの見方と考え方を学習するであろ
う。また本学部では来場者が帰る際に対応した者が玄関まで案内し、大学を出るまで付き
添うようサポーターズに求めているが、大変素晴らしい心配りであると感じる。越川28)に
よればこのように姿が見えなくなるまでお見送りをする対応を「あとひきしぐさ」といい、
相手の人にもう一度話をしてみたいという名残惜しい気持ちになっていただくような心遣
いであるからだ。 
一方、全日本空輸（株）にはお客様から年間約 3,000 件を超えるお褒めの言葉が寄せら
れ、これらを「ANA エピソード集」として社員向けに発行している。エピソード集を読む
ことにより、自分自身は経験していないことでも体験を共有化することが可能である。岩
田29)はお客様に好印象を与えるに至った一人ひとりの思いと熱意を共有化し、継承してい
くことで企業の強みは特徴づけられ、ひいてはブランド化されていくとしている。これを
大学に当てはめれば、エピソードや体験談を語り継いでいくことにより、Lisa Vogt・薄羽20)
のいう「他とは違う」何かを創造できるのだと考える。そして、さらに本学らしさと強み
を持つために、教職員と在校生が自分たちはどのようにありたいのかという方向性を共有
し、それに向かって行動し続けることが大切だと考える。しかし、現実的にはサポーター
ズの経験値、学年が様々であることから、お褒めの言葉だけでなく、失敗と思われる対
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応、声かけなどについても共有するとさらに効果的になると考えられる。 
そこで本研究ではアクションラーニングを取り入れ、来場者への対応に関しての成功・
失敗の体験を共有することでサポーターズの学習にポジティブに影響していくことを仮説
設定するものである。 
 
仮説３ 教職員のサポートを得ながらアクションラーニングを取り入れ、サポーターズ同
士が成功・失敗体験などの情報を共有することでサポーターズの学習にポジティブ
に影響するであろう。 
 
４．分 析 
  
4.1 使用データ 
 
[被験者]   T 大学学部学生（サポーターズ）33 名と職員 11 名でその内訳は表１に示すこ
とにする。 
[質問用紙] 大学の理念、ミッションに関する質問３項目、オープンキャンパスでの新た
な取り組みに関する質問９項目からなる質問用紙。 
[調査時期]  2013 年 10 月。 
[手続き]   調査はサポーターズに関しては入試部を通じて集団もしくは個人に対して行
われた。入試部担当者が質問用紙の配布・説明・回収を行った。職員に対し
ては筆者が配布・説明・回収を行った。同時にサポーターズと職員へのヒア
リングも実施した。 
 
 表 4-1 被験者の性別・学年分布内訳 
性別 男性 
女性      
12 
22 
学年    
 
 
 
1 年 
2 年 
3 年 
4 年 
10 
 8 
10  
 5 
職員   11 
合計  44 名 
出所：筆者作成。 
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4.2 分析結果 
 
（１） 仮説１の事例と分析 
 
 広報活動において忘れてならないのが組織内コミュニケーションであり、組織の方針を
末端にまで伝えていくことが重要である30)31)32)。若田33)によると企業においてやりがいの
ある職場とは、明確な理念が示されそこで働く従業員が判断に迷うことのない状態にある
ことだという。これらを大学広報の場に置き換えてみよう。オープンキャンパスでは、生
徒らに接するのは主にサポーターズであることから生徒らにどういう発言をするかは広報
戦略の成果を左右するといえる。 
 下記データにあるように、３人に 1 人が大学の理念や学部としてのミッションについて
自信を持って答えることができないと回答している。そのうえで、しっかりと認識を持て
ば大学への愛校心が高まるのではないかと考えるサポーターズが３分の２を占める。 
 オープンキャンパスの午前のスペシャルプログラムで一緒に講演したサポーターズは来
場者に対し、 
「中学・高校時代にいろいろ辛いことがあり、対人関係に大きな不安を抱えて入学しまし
た。しかし、教職員と学生との距離が近いこの大学で学ぶうちに、自ら積極的に人と関わ
れるようになりました。今日のように大勢の人の前で話ができるようになるなんて、自分
でも大きく変わったと思います。今では学年を超えてたくさんの友人ができ、大学生活が
とても楽しいです。この大学を選んで本当に良かったです。」 
と語っていた。一方、スペシャルプログラムに携わっていたサポーターズは、 
「僕は父の仕事の関係で小学校時代を海外で過ごしました。その経験を大学での学びにつ
なげられたのは、少人数制の授業で学生一人ひとりを大切にして下さったおかげです。こ
の大学はさまざまなことにチャレンジするには最適な環境です。今日も午後のプログラム
で来場者の前で話をするチャンスをいただきました。」 
と話してくれた。見事なフランス語でのあいさつで始まった彼の大学生活についての話は
来場者の興味をひき、終了後には大きな拍手が沸き起こった。 
 以上のことからも大学が目指すところ、すなわち理念とミッションは学生にしっかりと
理解してもらい、支持されることが不可欠である。中島34)によれば自分の所属する組織の
目標や価値観に共感し、それらを受け容れることからコミットメントが芽生え、ひいては
組織のために積極的に貢献しようとする姿勢を持つようになるという。大学が目標にして
いる学びに魅力を感じ、入学後の自身の成長を実感できることでオープンキャンパスをは
じめとする広報の場で自らの大学生活についても自信を持って語れるのである。 
 したがって仮説1は検証でき、明らかになっている。 
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表 4-2 「建学の理念・学部のミッション」に関する質問とデータ 
１．建学の理念を     理解している     大体理解している    自信がない 
              ２人         １７人         １４人 
２．学部のミッションを  理解している      大体理解している   自信がない 
              ７人         １６人         １０人  
１と２を再認識          強まると思う    どちらともいえない    変わらない 
すると愛校心は       ２０人         ９人          ４人 
※ サポーターズ 33 名のみヒアリング 
出所：筆者作成。 
 
（２） 仮説２の事例と分析 
 
 前田35)は真心、人を思いやる気持ち、やる気などはすべてマインドに含まれ、お客様の
ために何でもやります、という気持ちで接すれば相手はおもてなしの心を感じるという。
石丸36)はホスピタリティ論の受講生 74名に対するアンケート調査の結果、ホスピタリティ
に対する興味と重要性を感じている潜在意識を刺激し、学ぶ機会を与えることでより人間
性のある、ホスピタリティと思いやりのあるひとを育てることができることを明らかにし
ている。また福島23)はホスピタリティを上手に伝えるためには笑顔、挨拶、アイコンタク
ト、身だしなみ、言葉、話し方、ボディランゲージの７つのスキルが必要であるとしてい
る。そしてホスピタリティを持つ従業員が多いほど、その組織は強く顧客の心をつかむこ
とができ、ひいてはリピート率の高さにつながっていくとしている。 
 下記データにあるようにオープンキャンパスでの新たな取り組みを紹介したところ、７
割を超える人が「やってみたい」と答え、中には二重丸がついた回答もあった。「しない
ほうがよい」と答えたサポーターズにヒアリングしたところ、「実施するには人が足りな
い」、「この取り組みをする以前にスタッフ側の知識が足りない」と聞き取っている。ま
た来場者に提供しているペットボトルの水については、「自分で飲み物を持ってきたか
ら」、「他の場所ですでにもらったから」という理由で断られている。飲み物と一緒に大
学のネーミング入りのお菓子を提供することに関して「どちらともいえない」、「よくな
いと思う」と回答した理由について「コストを考えるとどちらともいえないと考える」、
「シールではなく、名前が印字されたお菓子であればよいと思う」という意見も聞きとっ
ている。メッセージカードについて同様に回答したサポーターズは 
「メッセージを書く暇がないのが現状なので時間的な余裕があるならやってみたいです。
アンケートに答えてくれた来場者にプレゼントと一緒にサンキューカードとして渡すのも
よいのではないでしょうか。」 
と話してくれた。そして好印象を与えるスキルやホスピタリティについてより深く学ぶこ
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とで、「よりよい対応ができるようになるのではないか」と回答した人は９割にも及んだ。
職員へのヒアリングでは 
「本学部に望んで入学した学生ほど効果は高いと思います。身だしなみについてももっと
気を遣えば来場者に与える印象も変わると思います。」 
と聞き取っている。 
 以上のことから仮説２は検証され、明らかになっている。 
 
表 4-3  「来場者への対応方法とアイデア紹介」に関する質問とデータ 
紹介した取り組みについて  やってみたい     どちらともいえない     しない方がよい        無回答  
                     ３１人          １０人             ３人             ０人 
ペットボトルの水について    断られたことがある        断られたことはない               無回答  
                      １２人                 ２９人                     ３人 
集種類の飲み物を出すことは    よいと思う     どちらともいえない     しない方がよい      無回答   
                        ３８人            ５人             ０人         １人 
大学のネーミング入りのお菓子を   よいと思う    どちらともいえない    よくないと思う   無回答 
そえることは                     ３４人           ５人               ２人        １人 
メッセージカードを渡すことは    よいと思う     どちらともいえない        よくないと思う     無回答  
                       ３２人            １０人              ０人         ２人 
好印象を与えるスキルについて    よりよくなると思う   どちらともいえない   変わらないと思う   無回答  
学ぶことで対応は               ３８人             ５人          ０人           １人 
出所：筆者作成。 
 
３） 仮説３の事例と分析 
  
 吉田37)は組織での学びを引き出していくためには、気軽に自分の話したいこと、聞きた
いことが聞ける場が確保されていることの意義が大きいとしている。その上でアクション
ラーニングは他者と一緒に学び合える力、コミュニケーション能力の向上のほか、仕事全
般の改善にも役立つとしている。David A.Garvin27) は他と比較しての違い、すなわち差異
はエネルギーとモチベーションを与え、見解の相違があれば十分に公開し、解決するプロ
セスを持つ重要性を説いている。 
 下記データに見られる様に他のサポーターズや職員の仕事ぶりを見て良い刺激を受け、
自分も同じようになりたいと思うことがある人、また来場者への成功、失敗体験を記録に
して残すことはよいと回答した人は９割に上った。記録として残すことで仕事が次年度の
サポーターズがしやすくなると答えた人の割合は約８割であった。ある職員は 
「どちらともいえないと回答したのは、日頃学生が注意と叱責の違いについて理解してい
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ないと感じているからです。フィードバックの仕方次第だと思います。」 
と話していた。そこで筆者は、2013 年度秋学期ホスピタリティⅠの授業において過去の受
講生のホスピタリティに関するレポートを「事例集」としてまとめ、配布した。翌週まで
に読んでくることを課し、授業の中で用いると伝えた。まず、事例集を読んでどう心に影
響したか尋ねたところ、出席者 20 名全員がポジティブに影響した、と回答した。その上で
特に影響した事例一つを選び、記述してもらった。主な事例は下記のとおりである。 
 「これまで点字ブロックの上を歩いている方を見ると、人とぶつかったりして大変そう
と感じていたが、いざ助けにいくとなると一歩が踏み出せず、見て見ぬふりをしてしまっ
ていた。目の不自由な方のところに駆け寄って声をかけたというこの学生のように自然に
行動できるようになりたい。」 
 「レジのアルバイトのエピソードではホスピタリティを意識してお客様と接すればこん
なにもよい言葉をいただけるのだと感動した。私もウエイトレスのアルバイトをしている
が、作業になっていないだろうか。今後はもっとお客様一人ひとりと向き合って接してい
こうと思った。」 
 失敗談についてのエピソードでは 
 「このエピソードの学生とおなじように私も新人アルバイト生の要領の悪さに苛立って
しまったことがある。ただいらいらするのではなく、何が難しいのかを聞くなどコミュニ
ケーションを取るべきだったと気がついた。相手が気を遣わずに答えられるような言い回
しが出来るようになりたいと思った。」などがあげられている。 
 したがって仮説３は検証され、明らかになっている。 
 
表 4-4 「アクションラーニングを取り入れること」に関する質問とデータ 
他の職員・サポーターズの  刺激を受けることがある   どちらともいえない  何も変わらない      無回答  
よい対応を見たとき         ３７人              ４人          ２人              １人 
よい対応を見て        思うことがある     どちらともいえない        思わない         無回答  
同じようになりたいと        ３９人              ４人            ０人             1 人  
成功・失敗体験を記録に    残すと良いと思う  どちらともいえない       必要はない        無回答   
                     ３５人            ７人              １人            １人 
記録に残すことで仕事が   しやすくなると思う    どちらともいえない    変わらないと思う     無回答   
                      3２人            １０人              １人          １人 
出所：筆者作成。 
５．おわりに 
  
 前田38)はこれからの時代に求められる人物とは社会の中で多様な人と接し、コミュニケ
ーションを取りながら自分自身を活かし、かつ目の前の人とより素晴らしい時間を持つこ
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とができる人だと説いている。ホスピタリティを発揮するためには常に気づき、考える力
を備え、思いを伝えること、そして何よりも相手と共有・共感できるマインドを持つこと
が不可欠である。 
 本研究では、オープンキャンパスで活躍するサポーターズは大学の建学の理念や学部と
してのミッションをしっかりと認識すれば大学へのコミットメントが高まることが検証さ
れた。水谷内・内田39)は理念を組織に注入することで組織メンバーの活動に一定の方向性
を与え、組織的統合を達成させる有効な手段となるとしている。来場者への対応方法、新
たなアイデア、企画への提案について受け容れ、やってみたいとする結果が浮き彫りにさ
れたことで来場者に対し、エクセレント・サービスを実現させたいという強い思いも明ら
かになった。 
 また、オープンキャンパスで来場者からいただいたお褒めの言葉やうまく対応できなか
った事例などを共有することでさらなる成長につながると考える傾向があることも支持さ
れ、サポーターズを支える職員の方々も同じ考えを持ち備えていることも検証された。本
研究のフレームワークにある、大学へのコミットメントとホスピタリティマインドの向
上、組織で学習していくアクションラーニングを融合することでサポーターズの対応力が
あらゆる面で向上し、オープンキャンパスの成功と大学のブランド価値の向上につながっ
ていく姿と流れを明らかにしたことは本稿の貢献である。 
 今後のオープンキャンパスでは、スペシャルプログラムの内容に応じ、学内の演出、来
場者への対応をアレンジしていくことを提案したい。例えば、ホスピタリティの授業内容
と受講生の学びを紹介するプログラムでは、本稿で提案したようなエクセレント・サービ
スと Loyalty を感じていただけるようなオープンキャンパスを目指し、その実現を試みる。
授業での学びを実践につなげようとしていることが自然な形で来場者に伝われば、大学案
内やプログラムのデザインも活きてくるのではないだろうか。またサポーターズが身だし
なみ、言葉遣いなどについても事前学習する機会を持つことで生き生きと自信を持って来
場者に対応できるようになるであろう。 
 このように授業で学んだ理論をオープンキャンパスの場で実践することで本学の基本理
念の一つである「実際性」、「学際性」にもつながるのではないだろうか。これまで行っ
てきた在校生による英語と日本語でのパネルディスカッションや英語教育 AEP の紹介は臨
場感を持って充分に「国際性」を伝えていることから、「実際性」と「学際性」について
オープンキャンパスをはじめとする広報活動で広く伝える必要性を感じる。つまるとこ
ろ、大学全体で自分たちはどうありたいのか、どうなりたいのかという方向性を共有し、
それに向かって思考し、行動しつづけることで真の「志」教育を表現し、学内外に明確に
打ち出すことができると考える。本学での学びと成長をより鮮明に印象づけるために、広
報活動に本稿のフレームワークを取り入れ、実践していくことで「志」教育のブランド化
にもつながっていくことを祈念するところである。 
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